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BIG DATA IN SERVICES - BENEFITS AND CHALLENGES

SAZETAK: Uz pomo¢ danasnje tehnologije mnoga usluzna poduzeéa mogu razgo-
varati s klijentima raznim digitalnim kanalima. Digitalizacija je dovela do neocekivano
brzog rasta podataka i potrebe za naprednim analitickim metodama da bi se njima uprav-
ljalo. Analiza velikih podataka u uslugama koristi se u marketingu, upravljanju usluznim
procesom, izvrSenju usluge, isporuci, poboljSanju korisni¢kog iskustva i drugom. Iako se
globalna gospodarstva sve viSe orijentiraju na usluge, premalo se pozornosti posveéuje ana-
lizi velikih podataka u uslugama. Oslanjajuci se na sustavni pregled literature i dubinsku
analizu Cetiri velika hrvatska usluzna poduzeca, cilj je razumjeti koristi i izazove analize
velikih podataka u uslugama te kakve dinamicke sposobnosti ona poduzecu mogu donijeti.
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ABSTRACT: With today’s technology, many service businesses can talk to custo-
mers through a variety of digital channels. Digitalization has led to an explosion of data and
the need for advanced analytical methods to manage that data. Big data analysis in services
is used in marketing, service system management, service execution, delivery, improving
user experience, etc. Although global economies are becoming service-oriented, little atten-
tion is paid to big data analysis in services. Relying on a systematic review of the literature
and an in-depth analysis of four large Croatian service companies, the goal is to understand
the benefits and issues of big data analysis in services and what dynamic capabilities it can
bring to the company.
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1. UVOD

Sve veca digitalizacija procesa 1 sociotehnickih interakcija podiZe vrijednost ‘poda-
taka’. Neki znanstvenici podatke nazivaju ‘naftom digitalne ekonomije’ (Wedel i Kannan
2016.), a drugi ‘imovinom’ (Davis i Patterson 2012.). Karakteristike velikih podataka isprva
se oznacavalo kraticom 3V, a danas do 7V. Znaci, Volume, Velocity, Variety, Variability, Ve-
racity, Visualization, Value, odnosno: volumen, brzina, raznolikost, promjenjivost, vjerodo-
stojnost, vizualizacija i vrijednost (Dasari i Kaluri, 2023.). Acciarini i sur. (2023.) pokazuju
da veliki podaci, zajedno s analizom, predstavljaju veliku vrijednost, pogotovo za donosenje
odluka na temelju njihove analize. Prema Global Newsware (2023.), globalno trziste velikih
podataka i poslovne analitike 2022. godine procijenjeno je na 294,16 milijardi USD. Ocekuje
se da Ce trziSna vrijednost porasti na 662,63 milijarde dolara do 2028., odnosno da ¢e rasti
po CAGR-u od 1448% tijekom predvidenog razdoblja 2023.-2028., pri emu e segment
softvera biti dominantna komponenta. Ovi rezultati potvrduju eksponencijalan rast i interes
za iskoriStavanje i analizu velikih podataka (Acciarini, 2023.; Ransbotham i Kiron, 2018.).
Iako je istrazivanje velikih podataka dobilo zamah posljednjih godina u raznim podrucjima
poslovanja (Ferraris i sur., 2018.; Akter i sur., 2019.; Rialti i sur., 2019.; Mikalef i sur., 2020.;
Wamba i sur.,2020.), nema vecih istraZivanja o upotrebi analize velikih podataka u uslugama,
ve¢ su ona vise fokusirana na proizvodnju. Uzimajuci u obzir ovaj jaz u literaturi i nedavni
poziv na istrazivanje digitalne transformacije u uslugama (Verhoef i sur., 2021.; Davenport
i sur., 2020.; Grewal i sur., 2020.; Kumar i sur., 2021.), ovaj rad konceptualizira dinamicku
sposobnost usluga koja se ostvaruje analizom velikih podataka (Helfat i Peteraf, 2009.; Helfat
i Peteraf, 2015.; ,Yasmin i sur., 2020.). Na slici 1 prikazan je broj objavljenih radova na temu
velikih podataka i jasno se uocava jaz u istrazivanju velikih podataka i dinamickih sposobno-
sti koje ona mogu stvoriti upotrebom analize velikih podataka.

Slika 1: Jaz u literaturi na temu upotrebe velikih podataka u uslugama
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U ovom radu se istrazuje gdje se analiza velikih podataka uklapa u usluZznim poduze-
¢ima i koje su sposobnosti potrebne za postizanje dodatne vrijednosti usluge, a posljedi¢no
i konkurentske prednosti. Sve vecéa digitalizacija prisiljava usluZna poduzeca da prilagode
svoje usluge u gotovo realnom vremenu kako bi zadovoljili potrebe korisnika (Motamarrii
sur., 2017.). Kako bi odgovorili na te izazove, pruzatelji usluga moraju bolje razumjeti
svoje klijente i optimizirati pruZanje usluga novim zahtjevima. Usluzna poduzeca koriste
resurse kao $to su ljudi, tehnologija, organizacija i dijeljenje informacija kako bi udovoljili
potrebama korisnika bolje od konkurencije (Akter i sur., 2019a.). Analiza procesa pruzanja
usluge se sastoji od prikupljanja podataka do analize usluZznog sustava u cjelini kako bi se
omogudilo zajednicko stvaranje vrijednosti za klijenta i pruzatelja usluge kroz prilagodbu
usluge klijentu (Cardoso i sur., 2015.). Teece i sur., (1997.), otac teorije dinamickih spo-
sobnosti, naglaSava da s pojavom alata za analiziranje velikih podataka usluZna poduzeca
moraju razviti dinamicku sposobnost preko analize tih velikih podataka kako bi iskoristila i
transformirala svoje usluZne sustave inovacijom i prilagodbom svojih usluga (Teece i sur.,
2016.). Dinamicki generirane analize velikih podataka omoguéuju usluznim sustavima da
se nose s promjenjivom okolinom i ostvaruju bolje financijske rezultate od konkurencije
te na taj nacin stjecu konkurentsku prednost na trziStu. lako je upotreba velikih podataka
postala strateSki vazna za sve sustave, prepoznavanje i koriStenje analize velikih podataka
u uslugama i dalje predstavlja izazov.

Bez jasne konceptualizacije mogucnosti koju pruza analiza velikih podataka u uslu-
gama, poduzedima je teSko planirati, ulagati i pratiti razvoj usluga na digitalnom trzistu.
Stoga je glavno istraZivacko pitanje koje su to dinamic¢ke sposobnosti koje se mogu steci
upotrebom analize velikih podataka u gotovo realnom vremenu. Kako bi se odgovorilo na
to, provedeno je sustavno istraZivanje literature i Cetiri dubinska intervjua da bi se identifi-
cirale dinamicke sposobnosti usluga i njihova uloga u poboljSanju interakcije s korisnicima,
njihovim iskustvima i uspjeSnosti usluznog poduzeca analizom velikih podataka (Lemon i
Verhoef, 2016.; Ransbotham i Kiron, 2018.).

Ovaj rad je podijeljen u pregled literature, rezultate, diskusiju i naposljetku zakljucak
kojemu su dodani nedostaci istraZivanja i potencijalne buducée smjernice za istrazivanje.

2. PREGLED LITERATURE

2.1. Analiza velikih podataka na digitalnom trzistu

Pojam ‘digitalna ekonomija’ prvi je upotrijebio Dan Tapscott u svojoj popularnoj knji-
zi ‘Digitalna ekonomija: prilike i prijetnje u doba umrezene inteligencije’ (Topscott, 2014.).
Zapravo, digitalizacija ne utje¢e samo na poduzeca i vlade nego i na svakog pojedinog ¢o-
vjeka. Prema Statista (2023.) predvida se da ¢e prihod na trZiStu e-trgovine u 2023. godini
dosegnuti 3,58 milijardi ameri¢kih dolara. O¢ekuje se da ¢e prihod rasti 11,19 %, (CAGR
2023.-2027.), §to e rezultirati projiciranim trZiStem od 5,47 trilijuna USD do 2027. godine.
Ova brza digitalizacija gospodarstva takoder podrazumijeva da se poduze¢a mogu povezati
sa svojim klijentima putem bezbrojnih digitalnih medija, Sto dovodi do razmjene razli€itih
informacija izmedu pruzatelja usluga i kupaca, tj., covjek-stroj (H2M-human to machine),
interakcije/usluge stroj-Covjek (M2H-machine to human) i stroj-stroj (M2M-machine to
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machine) (Boehmi sur., 2018.). Ovaj tehnoloski razvoj i rezultiraju¢a razmjena podataka
pridonose digitalnom trzistu koje ukljucuje transakcije, video, glas, klikove i podatke drus-
tvenih medija (Davenporti sur., 2012.). Svi ovi oblici interakcija, komunikacija i razmjena,
brzina kojom se ti podaci biljeze i pohranjuju, temelj su za analizu velikih podataka. Svi
ovi oblici interakcija nazivaju se digitalni tragovi (Dar i sur., 2021.). Na primjer, Googleove
tehnologije postaju sve sofisticiranije tako da poduzec¢a mogu vidjeti veze izmedu pregle-
davanja oglasa i toga je li kupac i kupio proizvod (Ransbotham i Kiron, 2015.; Lawson i
Srinivasan, 2018.). Zara je jedno od najuspjeSnijih poduzeca u segmentu brze mode, a to
mogu zahvaliti upravo digitalizaciji i pracenju §to njihovi kupci kupuju, uzimajuc¢i u obzir
lokalne meteoroloske uvjete i brzo prilagodavanje sadrzaja polica kako bi se odgovorilo
mikro- lokacijskim potrebama kupaca. (Fildes i Kolassa, 2022.). Ovakva napredna upotreba
podataka omoguéuje pruzateljima usluga iskoriStavanje digitalnih tragova, njihovo koriste-
nje za ucinkovit odgovor na potrebe kupaca bez ¢ekanja njihovih recenzija. Ovo dovodi i
do inovacija usluga te do optimizacije korisni¢kog iskustva.

2.2. Porast broja usluznih sustava na digitalnom trzistu

Pojavom digitalnih platformi dolazi do znacajnog rasta usluznih sustava vodenih po-
dacima u obliku pametnih i mobilnih usluga, usluga u oblaku ili opéenito tehnoloSko-pru-
Zenih usluga (Ferrarisi sur., 2018a.; Lim i sur., 2018.; Arditoi sur., 2019.). Usluge ukljucuju
sve aktivnosti u kojima resursi (npr. ljudi, tehnologija) i sposobnosti (npr. dinamicke, ope-
rativne) zajedno stvaraju vrijednost za sve ukljucene strane (Vargo i sur., 2008.; Spohrer i
Maggilo, 2010.). Na temelju postojece literature, sustav usluga definiramo kao platformu
za pruzanje usluga u interakciji s tehnologijom koja koristi razli¢ite resurse za stvaranje
vrijednosti (Polesei sur., .; Maglio i Lim, 2016.). Osim e-trgovine, razvijene su i digitalne
platforme koje omogucuju dijeljenje fizickih proizvoda, kao $to je dijeljenje automobila
(npr. Zipcar, BlaBlaCar), dijeljenje bicikla (Citi Bike), smjestaj (rezerviranje soba AirBnB),
dijeljenje luksuzne mode, npr., posudivanje torbi (Akbar i Hoffmann, 2020.). Koristi koje
se temelje na analizi velikih podataka transformiraju usluzni sustav uo¢avanjem obrazaca
ponasanja klijenata, iskoriStavanjem prilika i prenamjenom resursa u uvjetima neizvjesnosti
(Teece, 2023.).

2.3. Kategorizacija usluznih sustava

Proucavajudi razli¢ite usluge i analizu velikih podataka u tim usluZnim sustavima,
Maglio i Lim (2016.) predlozili su Cetiri kategorije inovacija u njima. Osnova za njihovu
kategorizaciju jest matrica 2x2, gdje redovi definiraju izvor velikih podataka (tj. ljudi ili
tehnologija), a stupci prikazuju gdje se oni koriste (tj. informiranje ljudi ili upravljanje teh-
nologijom). ProSirili su pojam pruZatelja usluga izvan kategorije ‘ljudi’ kako bi obuhvatili
1 tehnologiju (kao Sto je prikazano na Slici 2.). Ova Cetiri kvadranta predstavljaju domene
susreta klijenta s uslugom te pokazuju da usluZni sustav ne mora biti iskljucivo tehnologija
ili iskljucivo klijent, ve¢ mozZe biti i njihova kombinacija (Motamarri, 2018.).
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Slika 2. Vrste usluznih sustava ovisno tko daje ili konzumira informaciju

E | Uslugni sustav Stroj— Covjek  UsluZni sustav Covjek — Covjek
3| Samovozedi automobili Razni konzultantski poslovi
= SamposluZni sustavi PruZanje zdravstvene njege
Sustavi za pracenje prometa Edukacija

i

= o : '

g Usluzni sustav Stroj = Stroj Usluzni sustav Covjek-Stroj

£ Samostalne turbine Procjena rizika

L InternetstvariloT Detekcija prijevare na kreditnim
= . . . .

£ Algoritmiza pretragu interneta karticama i poreznim prijavama
Eo Sumnjive bankarske transakcije

Agent/tehnologija Covjek

Izvor: Akter, S., Motamarri, S., Hani, U., Shams, R., Fernando, M., Babu, M. M., & Shen, K. N. (2020). Building
dynamic service analytics capabilities for the digital marketplace. Journal of Business Research, 118, 177-188.

Na Slici 2. donji lijevi kvadrant oznacava ,,Usluzni sustav Stroj-Stroj“ koji je u pot-
punosti autonoman. Njegova je prisutnost ve¢ poznata. Internet stvari (IoT) nisu niSta drugo
nego interakcije izmedu softverskih i hardverskih agenata (tehnologija). Usluga se pruza
iskljucivo digitalno, a tehnologija je konzumira (Bresciani i sur., 2018.). Primjer su samo-
upravljajuée turbine i motori. Gornji lijevi kvadrant odnosi se na “Usluzni sustav Stroj-Co-
vjek” u kojem rutinske usluge pruzaju strojevi, a ljudi ih konzumiraju. Takvi su tzv. samo-
usluZni sustavi kao §to su bankomati, samoplac¢anje itd. Donji desni kvadrant predstavlja
“Usluzni sustav Covjek-Stroj” kojemu ljudi postavljaju zahtjeve ili definiraju procese, a
strojevi ih izvrSavaju, kao npr. otkrivanje prijevara ili procjena rizika klijenta u svrhu odo-
bravanja kredita. Gornji desni kut predstavlja konvencionalni “Usluzni sustav Covjek-Co-
vjek” koji zahtijeva prilagodena rjeSenja, kao $to su financijsko savjetovanje ili medicinska
kirurgija. Iako analiza velikih podataka u uslugama ima vaznu ulogu, pogotovo u sustavima
usmjerenima na ¢ovjeka, ona ima znacajno veliku vrijednost u sva cetiri kvadranta. Razlog
tome je Sto veliki podaci podjednako doprinose pruzateljima usluga, strojevima i klijen-
tima (Vargo i Lusch, 2008.) i povecavaju njihove sposobnosti (usluznog sustava) (Teece,
2007.) ne samo na strateskoj nego i na operativnoj razini. Na primjer, rast loT-a rezultira
povecanom automatizacijom i generiranjem sve vece koli¢ine podataka, Sto dovodi do viSe
ulaganja u sustave usluga temeljene na umjetnoj inteligenciji (Al) i strojnom ucenju (ML-
MachineLearning) te obradi velikih podataka (Kumari sur., 2021.).

2.4. Analiza velikih podataka u uslugama

Ransbotham i Kiron (2018.) definiraju analizu velikih podataka u uslugama kao
»Upotrebu podataka i povezanih poslovnih publikacija razvijenih primjenom analiti¢ke
discipline (kao §to su npr. statisti¢ke analize, kontekstualne analize, kvantitativne, predvi-
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dajuce, kognitivne i sl.) za poboljSanje planiranja, odlu¢ivanja na temelju ¢injenica, mje-
renja i ucenja na temelju ¢injenica”. Analiza velikih podataka u uslugama usredotocena je
prije svega na analizu interakcije korisnika s pruzateljima usluga, a cilj je na temelju tako
skupljenih podataka unaprijediti usluzni sustav (Demirkan i Delen, 2013.). Wedel i Kannan
(2016.) zaklju€uju da analiza velikih podataka u uslugama moze donijeti brojne prednosti
koje sezu od vrijednosti informacije do vrijednosti proizasle iz dobre poslovne odluke. Ako
se definira analiza velikih podataka u uslugama kao pruZanje uvida za stratesko i operativno
donosenje odluka za kontinuirano poboljSanje u interakciji s korisnikom na svakoj dodirnoj
tocki, tada se moZze pruZiti izvrsno korisni¢ko iskustvo koje moze stvoriti lojalne klijente i,
posljedi¢no, konkurentsku prednost.

2.5. Analiza velikih podataka u uslugama kao dinamicka sposobnost

Analiza velikih podataka moZe pomoc¢i u izradi sofisticiranih scenarija i prognoza, ali
uvijek postoji odredena pogreska u predvidanju (Teece i Leih, 2016.). Konvencionalni stra-
teski alati poput Porterovih 5 sila (Porter, 1997.) postaju neucinkoviti u brzini i sloZenosti
promjena danasnjeg okuZenja. ProSirujuci ideje resursne teorije (Leonard-Barton, 1992.),
Teece i sur. (1997.) predlazu dinamicke sposobnosti poduzeca kao temelj za donoSenje
odluka u dinamic¢kim okruzenjima. Ne samo da poduzecéa (Teece, 2007.) trebaju graditi
operativne kompetencije kako bi proizveli proizvod ili pruzili uslugu, nego moraju gledati i
vanjsku okolinu te brzo rekonfigurirati vlastito znanje i resurse kako bi se iskoristile prilike
iz okoline i tako stvorila barem kratkotrajna konkurentska prednost. Temeljni cilj svake
strateSke odluke poduzeca mora biti postizanje konkurentske prednosti na trzistu.

Dinamicke sposobnosti definirane su kao ,,sposobnost poduzeca da integrira, izgradi
i rekonfigurira unutarnje i vanjske kompetencije kako bi odgovorilo na okruZenja koja se
brzo mijenjaju”. Dinamicke sposobnosti stoga odrazavaju ,,sposobnost™ poduzeca da posti-
gne nove i inovativne oblike konkurentske prednosti na dinami¢nom trzistu* (Teece i sur.,
1997.). U usluzZnoj djelatnosti dinamicke su sposobnosti posebno bitne jer pruzatelji usluga
moraju dinamicki stvarati, pro§irivati, modificirati, rekonfigurirati i sastavljati elemente us-
luge u interakciji s klijentom u gotovo realnom vremenu (Teece, 2007.) .

Dinamicke sposobnosti sastoje se od triju koraka, tj. od identifikacije (sensing), isko-
riStavanja (seizing) i rekonfiguracije (reconfiguring) (Teece, 2014.). PruZatelji usluga mora-
ju stalno pratiti prilike u okruzenju, usmjeravati poduzece da iskoristi priliku i kontinuirano
rekonfigurirati svoju imovinu (opipljivu i neopipljivu) kako bi postigli dugorocnu konku-
rentsku prednost. Stoga se analizom velikih podataka u uslugama stvara upravo dinamicka
usluga. Analiza velikih podataka omoguéuje sposobnost brze reakcije na promjene iz okoli-
ne, vizualizaciju podataka za brZze i jasnije odlu€ivanje te pruzanje usluge u gotovo realnom
vremenu. Teece (2014.) takoder zakljuCuje da poduzeca (i proizvodna i usluzna) trebaju
najnovije alate za analizu podataka iz okoline (npr. tragovi kupaca) te iskoristiti priliku kroz
dinamicku rekonfiguraciju svojih resursa.

Kao odredeni saZetak istraZivanja literature na temu usluga, dinamickih sposobnosti i
upotrebe analize velikih podataka u Tablici 1. prikazujemo autore i do kojih zakljucaka su
oni dosli, Sto ¢e posluZiti za usporedbu s empirijskim dijelom ovog istraZivanja.
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Tablica 1. Sazetak pregleda literature

Cappa, F., Oriani, R., Peruffo, E., &
McCarthy, I. (2021).

Ako nisu dobro implementirani i koriSteni, veliki
podaci su samo troSak

Mikalef, P., Krogstie, J., Pappas, 1. O.,
& Pavlou, P. (2020).

Poduzeca koja koriste velike podatke su
konkurentnija

De Luca, L. M., Herhausen, D.,
Troilo, G., & Rossi, A. (2021).

U uslugama veliki podaci imaju smisla samo
u marketingu u pogledu mikromarketinga,
istrazivanje trendova i brza reakcija na promjene

Dekimpe, M. G. (2020).

Trgovina je najveci korisnik velikih podataka ali
i kod njih se mogu dogadati negativni povrat na
uloZeno, iako teoretski analiza velikih podataka
donosi konkurentsku prednost.

Birch, K., Cochrane, D. T., & Ward,
C. (2021)..

Apple, Microsoft, Amazon, Google/Alphabet
i Facebook ostvaruju veliko prihode na
informacijama o korisnicima

Faroukhi, A. Z., El Alaoui, 1., Gahi,
Y., & Amine, A. (2020).

Faze stvaranje velikih podataka u donoSenju
koristi

Kreiranje podataka: hvatanje i spremanje
podataka;

Prikupljanje podataka: prikupiti, validirati
podatke i takve Ciste spremiti;

Analiza podataka: proces analize da bi se dobile
nove spoznaje;

Razmjena podataka: koriStenje podataka

za dodavanje vrijednosti bilo s internim ili
eksternim partnerima

Gupta, S., Drave, V. A., Dwivedi, Y.
K., Baabdullah, A. M., & Ismagilova,
E. (2020)..

Veliki podaci mogu donijeti korist ako se
ispravno analiziraju

Ranjan, J., & Foropon, C. (2021).

Analiza velikih podataka donosi korist, ali se jo§
uvijek premalo koristi umjetna inteligencija da
se iskoristi sav potencijal

Akter, S., Motamarri, S., Hani, U.,
Shams, R., Fernando, M., Babu, M.
M., & Shen, K. N. (2020).

Analiza velikih podataka je strateSko pitanje
opstanka, a najznacajniji je odgovor u (gotovo)
realnom vremenu

3. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Oslanjajuci se na sustavni pregled literature i dubinske intervjue, ovaj rad istraZuje
dimenzije dinamicke analize podataka u usluZnim sustavima. Pregled literature i tematska
analiza provode se prema utvrdenim smjernicama (npr. Tranfieldi sur., 2003.; Akter i sur.,
2019a.). Izvori pregleda literature i dubinskih intervjua pomogli su u triangulaciji rezultata
(Ahmadin, 2022.); Nancy Carter i sur., 2014.). Sustavni pregled literature dopunjen je kva-
litativnim intervjuima jer, kao prvo, analiza velikih podataka u vecini slu¢ajeva obuhvaca
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ankete ili eksperimente. Ankete su Cesto neucinkovite u istrazivanju ponaSanja u vremenu, a
eksperimenti su optereceni samo pojedincem ili skupinom pojedinaca, ali u laboratorijskim
uvjetima. Kako bi se izbjegla ova ogranicenja, rad se temelji na kvalitativnim intervjuima
radi otkrivanja videnja menadZera o analizi velikih podataka u usluZnim sustavima, njezi-
nim znacenjima, postavkama, strukturi i dobitima (Skinner i sur., 2000.).

3.1. Pregled literature i tematska analiza

Kao dio provedbe pregleda literature u usluznim sustavima koriStena je baza Web
of Science (WoS) kako bi dobili relevantan izvor podataka i bez dupliciranja ukoliko bi-
smo koristili i druge baze podataka. Pretrazivanje je provedeno razli¢itim klju¢nim rije¢ima
kako bi se izdvojila relevantna postojeca literatura o ovoj temi. PretraZivanje po klju¢noj
rijeCi ‘big data analysis in services’ dalo je 108 rezultata. Medutim, pregledavajuci radove,
vidljivo je da se veéina odnosila na proizvodnju ili na eksperimente u zdravstvu i finan-
cijama. Pregled ovih ¢lanaka omogudio je autorima dobiti jasan uvid $to su prednosti i
nedostaci upotrebe velikih podataka u uslugama te strukturirati intervju koji je polazio od
toga kako se skupljaju podaci do koristi i izazova koji se postizu analizom velikih podataka.

Oslanjajudi se na Braun i Clarke (2019.), upotrijebljena je tematska analiza pregleda
literature (Calvey, 2004.), Sto je rezultiralo skupom od 6 tema, a to su: upravljanje, teh-
nologija, ljudski potencijali, upravljanje podacima, razvoj modela, inovacija i sposobnost
prilagodbe.

3.2. Dubinski intervjui i tematske analize

Provedena su Cetiri dubinska intervjua sa stru¢njacima za analizu velikih podataka u
Cetiri velika usluzna poduzeéa u Hrvatskoj, i to u dvije trgovine, jednom telekom operateru
i jednom poduzeéu vezanom uz igre na srecu. Kontaktiralo se sa 100 najvecih hrvatskih
usluznih poduzeca, dobiveni preko pretrazivaca poslovnih subjekata Hrvatske gospodarske
komore. Usluge su birane preko NKD klasifikacije da se izbjegnu neprofitne ili vladine/
drzavne usluge poredane po veli€ini prihoda u 2023. godini. Medutim, od kontaktiranih 100
poduzeca, samo su ova Cetiri pristala na intervju koji je trajao oko sat vremena. U kvalita-
tivnom istraZivanju istrazivaci koriste triangulacije kako bi potvrdili ispravnost rezultata,
a pogotovo vezano uz financijsko poslovanje poduzeca. Ovisno o istrazivackom pitanju,
triangulacija u drustvenim istraZivanjima sastoji se od provjere dobivenih odgovora s javno
objavljenim izvjeS¢ima ispitivanog poduzeca (Ahmadin, 2022.; Nancy Carteri sur., 2014.).
Dakle, svrha ovog rada jest provjera nalaza iz teorijskog istraZivanja na ispitanicima pomo-
¢u dubinskih intervjua uz provjeru njihovih odgovora triangulacijom. To znaci da su, gdje
je bilo mogucde, koriSteni interni dokumenti i javno objavljena izvjesca, npr. za racun dobiti
i gubitaka i sl.
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4. REZULTATI ISTRAZIYANJA DINAMICKIH SPOSOBNOSTI
USLUZNOG PODUZECA UPOTREBOM ANALIZE
VELIKIH PODATAKA

Kao S§to je vec receno, pronaden je izrazito mali broj istraZivanja velikih podataka u
usluznim poduzecima. Vecina se odnosi na proizvodnju ili marketing, ili su istrazivanja u
nekom specificnom podrucju odlucivanja. U Hrvatskoj su o velikim podacima pisali Batini¢
i Dobrini¢ (2019.) koji su proveli istraZivanje u 10 hrvatskih poduzeca i utvrdili nisku razi-
nu koriStenja istih, a kao glavni razlog su naveli nedostatak ljudskih resursa koji su u stanju
analizirati tu ogromnu koli¢inu podataka. Dvorski Lackovi¢ i sur. (2018.) navode samo
koristi od analize velikih podataka. Rezultat istrazivanja literature pokazao je preklapanje u
Sest podrucja, a to su: ukljucenost menadzmenta (Akter i sur.,2016.; (Mikalefi sur., 2020.;
(Gupta i George, 2016.), tehnologija (Akter i sur., 2016.; (Gupta i George, 2016.; (Cosic i
sur.,2015.), ljudski resursi (Akter i sur., 2016.; (Gupta i George, 2016.; (Cosic i sur.,2015.),
upravljanje podatcima (Gupta i George, 2016.), ishodi analize podataka (Jia i sur., 2015.)
i moguénosti inovacije usluga (Gupta i George, 2016.). Na temelju tih pitanja razvijen je
strukturirani intervju koji je sluZio kao osnova za dubinske intervjue. Dubinski intervjui su
provedeni, a nakon toga su odmah napravljeni transkripti.

4.1. Rezultati dubinskih intervjua

Prema istraZivanju koje je provedeno u ovom radu, usluzna poduzeca koriste velike
podatke i za to je ve¢inom zaduZen IT odjel. Jedno od programskih rjesenja koje omogu-
¢uje koristenje velikih podataka jest IBM DB2 Analytics Accelerator (ili IDAA) koji je
hibrid softvera iz IBM-a i hardvera. Od tehnologija povezanih s velikih podacima isticu se
primjerice Hadoop (otvoreni softverski alat za obradu velike koli¢ine podataka), poslovna
inteligencija i racunarstvo u oblaku (engl. cloud). Sve navedene tehnologije omogucuju
analizu velikih podataka (Rossi i Hirma, 2022.).

Prvo je poduzece iz domene maloprodaje i djeluje uglavnom unutar Republike Hr-
vatske. Ispitanik, kao predstavnik poduzeca, smatra kako je ono kroz proteklih dvanaest
mjeseci postalo viSe ovisno o upotrebi tehnologije, a da je najveéi izazov s kojim se trenut-
no susreéu pri njezinoj upotrebi upravo troSak implementacije novih sustava i tehnologija.
Navodi da poduzece ne koristi analizu velikih podataka jer mu za to nedostaje stru¢nog ka-
dra, te da je za projekte analize velikih podataka zaduzen IT odjel. Medutim, ovo poduzece
koristi vanjskog partnera za usluge prikupljanja i analize podataka. Prikupljaju se podaci
o transakcijama, adrese elektroni¢ke poste, tekstualni, audio i foto/video izvori podataka,
$to je ocekivano s obzirom da je rije¢ o e-trgovini. Trenutac¢no se ne prikupljaju podaci s
drustvenih mreZa, javni podaci, koriStenje telefona, POS (engl. Point of service) i RFID
(engl. radio frequency identification) podataka. No ocekuje se njihovo prikupljanje unutar
tri godine. Vecina podataka (>90%) prikupljena je iz internih izvora, ali je tek mali dio
tog volumena (<10%) koriSten u svrhu poboljSanja poslovnih procesa i same usluge. Ipak,
trenutacno se ciljano obraduje priblizno jedna tre¢ina podatkovnog volumena (~25%), a
ocekuje se znaCajan rast te brojke u nadolazecih 5 godina (~70%), i to u vidu identifikacije
trendova u ponasSanju kupaca i moguénost provedbe mikromarketinga, stvaranja lojalnih
kupaca ¢ime bi se mogla znacajno unaprijediti prodaja i u konacnici dobit poduzeca.
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Drugo ispitano poduzece takoder je iz domene maloprodaje, ali pokriva cijelo trziSte
Europske unije. Intervjuirani predstavnik poduzeca izjavljuje da su u posljednjih dvanaest
mjeseci znatno uloZili u prikupljanje i analizu velikih podataka, ali je nedostatak stru¢nosti
najvedi izazov s kojim se trenutno susrecu pri njezinoj upotrebi. No, on navodi kako unu-
tar poduzeca postoji jasna strategija za prikupljanje i analizu velikih podataka. U najvecoj
mjeri koriste je za mikromarketing sluze¢i se odgovaraju¢im analitickim alatima za obradu
velikih podataka. Za to je zaduZen primarno izvrSni menadzZment poduzeca koji smatra
da im analiza velikih podataka omogucuje konkurentsku prednost. Prikupljanje i analiza
podataka obavlja se isklju¢ivo unutar kuce, a Sto se tice izvora i vrste, aktualno prikupljaju
podatke o transakcijama, adrese elektronske poste, podatke s drustvenih medija kao i tek-
stualne podatke. U bliskoj buduénosti o¢ekuje se takoder analiziranje foto/video podataka.
Vecina podataka (~75%) prikupljena je iz internih izvora i koristi se za poboljSanje poslov-
nih procesa (obi¢nih sposobnosti prema Teece (2007.) te same usluge i mikromarketinga.
Kao i prvo poduzece, Zele stvoriti bazu lojalnih klijenata. Malo se pozornosti pridaje cijeni
podataka, nedostatku tehnologije i stru¢nosti osoblja.

Za razliku od prva dva, tre¢e poduzece je u domeni telekomunikacija. Rije€ je o ve-
likom poduzeéu koje djeluje na podrucju cijele Europske unije. Ispitanik kao predstavnik
poduzeéa smatra kako je ono u posljednjih dvanaest mjeseci ostalo priblizZno isto u pogledu
zavisnosti o uporabi tehnologije. Kao najveci izazov s kojim se trenutno susreéu pri njezi-
noj upotrebi istie troSak implementacije novih sustava i tehnologija. Kao i u sluc¢aju prika-
za drugoga poduzeca, ispitani zaposlenik navodi mikromarketing kao najznacajniju korist
od analize velikih podataka. MenadZment je ukljucen u projekte vezane za implementaciju
alata za obradu velikih podatka i smatra da im ono donosi konkurentsku prednost.

v

Cetvrto i posljednje prikazano poduzece, koje obavlja primarnu djelatnost u domeni
igara na srecu, takoder je klasificirano kao veliko i posluje diljem Europske unije. Ispita-
ni predstavnik poduzeca smatra kako je ono tijekom proteklih dvanaest mjeseci postalo
viSe ovisno o upotrebi tehnologije. Stoga je najveci izazov s kojim se trenutno susrecu pri
njezinoj uporabi troSak implementacije novih sustava i tehnologija. Kao glavni element
poslovne aktivnosti navodi odrZavanje velike baze podataka klijenata. Imaju jasnu strate-
giju prikupljanja i analize podataka, te koriste odgovarajuce alate za obradu. Zaposlenici
nacelno imaju sve potrebne vjeStine za rukovanje velikim podacima. Izvr§ni menadZment
u potpunosti je ukljucen u projekte povezane s velikim podatcima, a donoSenje odluka na
temelju velikih podataka je neizostavan dio organizacijske kulture poduzeca. Prema tome,
smatraju kako im veliki podaci i prateCe inovacije koje iz njihovog koriStenja proizlaze
pruZaju izrazito veliku konkurentsku prednost. Prikupljaju se i ¢uvaju podaci o transak-
cijama, adrese elektronske poSte, podaci s druStvenih medija, tekstualne, audio i video/
foto datoteke, POS podatci, podaci o koriStenju mobitela i vijesti s portala. Vise od 90%
prikupljenih podataka iz vanjskih je izvora u odnosu na interne podatke. Podaci se koriste
za poboljSanje nekog aspekta poslovnog procesa i/ili usluge te za stvaranje dodatne vrijed-
nosti za kupce poboljSanim mikromarketingom. Takoder, upotrebom mikromarketinga Zeli
se povecati lojalnost klijenata, a u operativnom djelu poslovanja smanjiti troSkove 1 time
povecati efikasnost poslovanja.
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4.2. Sazetak istraZivanja putem dubinskih intervjua

Sva Cetiri usluzna poduzeca u svom poslovanju koriste analizu velikih podataka i
vecina to radi vlastitim snagama, dok prvo maloprodajno poduzece koristi eksterne usluge
prikupljanja i analize podataka. Sva Cetiri usluZna poduzeéa kao primarnu korist spominju
mikromarketing, povecanu lojalnost, poveéanje efikasnosti poslovanja i operativnog poslo-
vanja, te eventualnu mogucnost razvoja personaliziranih usluga.

Sva Cetiri poduzeéa kao glavnu prepreku navode (kao izazove) velike investicije u
alate za prikupljanje i obradu velikih podataka, a zatim manjak stru¢njaka za njihovu anali-
zu. Tako bi, po svemu sude(i, IT odjel trebao biti inicijator uvodenja alata za analizu velikih
podataka, u sva Cetiri poduzeca vrhovni je menadZment taj koji najviSe koristi rezultate
analize velikih podataka.

Svi se zale na troSkove skladiStenja i analizu velikih podataka, ali usprkos tome u
proteklih dvanaest mjeseci sva Cetiri poduzeca su u velikoj mjeri koristila rezultate analize
velikih podataka.

Od Cetiri intervjuirana, tri kaZu da im analiza velikih podataka predstavlja konku-
rentsku prednost. Poduzece (prvo maloprodajno) eksternaliziralo je prikupljanje i analizu
velikih podataka.

Sto se ti¢e samih podataka, prikupljaju se podaci o transakcijama, ¢uvaju se adrese
elektronicke poSte, podaci s druStvenih medija, tekstualne, audio i video/foto datoteke, POS
podaci, podaci o koristenju mobitela i vijesti s portala. Cetvrto poduzeée skuplja sve ove
vrste podataka, dok prvo usluzno poduzeée skuplja samo podatke o transakcijama i adrese
elektroni¢ke poste. Svi imaju ugradenu zastitu prema uputama GDPR-a. Cetvrto poduzece,
koje ima i vjeStine zaposlenih i skupljaju raznovrsnije podatke od ostalih, ima formalnu
digitalnu strategiju. Smatraju kako im veliki podaci i pratee inovacije, koje proizlaze iz
njihova koriStenja, pruzaju izrazito veliku konkurentsku prednost.

Sve ovo potvrduje nalaze iz literature o koristima vezanima uz analizu velikih poda-
taka. Doduse ovi intervjui pokazali su i probleme u uvodenju analize velikih podataka, a to
je da i samo skladiStenje podataka i njithova analiza imaju visoku cijenu.

5. DISKUSIJA I IMPLIKACIJE ISTRAZIVANJA

Pregledom literature i ovim dubinskim intervjuima vidi se da je analiza velikih poda-
taka usla u gotovo sve gospodarske djelatnosti. Poduzeca na digitalnom trzZiStu sve se vise
transformiraju iz proizvodnih u usluzne. U proizvodnim poduze¢ima analiza velikih poda-
taka u velikoj mjeri se koristi iza odrZavanje opreme i za ponudu proizvoda po usluZnom
modelu (servitizacija), tj. umjesto prodaje, proizvod se sve viSe iznajmljuje. O tome ima
dosta istrazivanja u podrucju operacijskog menadZmenta. Medutim, istraZivanje analize ve-
likih podataka u uslugama gotovo je neistraZzeno. Pogotovo je malo radova koji istrazuju
dinamicke sposobnosti poduzeca, iako je o tome Teece pisao jo§ 1997. godine i joS uvijek
se time bavi (vidjeti npr. Teece, 2023.). Unato¢ sve vecem interesu za velike podatke na
digitalnom trzi$tu u kombinaciji s rastom usluznog gospodarstva, upotreba i analiza velikih
podataka u usluzZnim sustavima u trenutku nastajanja ovoga rada svodi se na svega nekoli-
cinu, i to obi¢no samo na jednu vrstu usluge kao npr. zdravstvo, analizu rizika u bankarstvu



64 Zbornik Ekonomskog fakulteta u Zagrebu, godina 22, br. 1.,2024.

i sl. Ostrom i sur., (2015.) analizu velikih podataka nazvali su jednim od glavnih prioriteta
istrazivanja usluga, §to naZalost traje i danas. Ovaj jaz istraZivanja i teorijskog znanja u
znanstvenim radovima jo$ uvijek postoji u 2023. godini, iako su to identificirali Ostrom i
sur. jo§ 2015. godine.

Teoretski, kako bi se smanjio jaz u istraZivanju povezan s upotrebom i analizom veli-
kih podataka u usluznim sustavima na digitalnom trZistu, zauzet je istraZivacki metodoloski
pristup koji se zasnivao na detaljnom istrazivanju literature, izvlacenju glavnih smjernica
vezanih za izvlacenje koristi iz upotrebe velikih podataka za kreiranje strukturiranog inter-
vjua te, naposljetku, na provodenju samih intervjua. Okosnica dubinskih intervjua bila je u
Sest glavnih podrucja koja prema teoriji omogucuju izgradnju dinamickih sposobnosti na sve
viSe digitalnom trZiStu, temeljenom na podacima. Postavljena pitanja pokrivala su podrucja
o upravljanju, tehnologiji, ljudskim potencijalima i vjeStinama, upravljanju podacima, ana-
lizi podataka i sposobnostima za inovaciju usluga. Takvo istraZivanje predstavlja doprinos
literaturi o dinamickim sposobnostima. Na primjer, digitalno trZiSte trenutno je preplavljeno
podacima, a izgradnja sposobnosti upravljanja njima kljucna je za usluzna poduzeca kako bi
brzo identificirale trendove u nestabilnim i nesigurnim okruZenjima. Osim toga, rezultati po-
kazuju da poduzeca koja u svoju strategiju ukljucuju digitalnu transformaciju i pripadajuce
alate i tehnoloSke sposobnosti mogu bolje iskoristiti priliku na digitalnom trziStu. Rezultati
takoder pokazuju da analiza velikih podataka i donoSenje odluka na temelju tih analiza pove-
¢avaju inovacijske sposobnosti, koje onda donose potrebnu sposobnost prilagodbe i strates-
ku agilnost kojima bi se izbjegle prijetnje i iskoristile prilike na trziStu koje se brzo mijenja
(Warner i Wiger, 2019.). U ukupnom portfelju sposobnosti usluznih poduzeéa zaklju¢ujemo
da se analiza velikih podataka nadograduje na operativne sposobnosti (svakodnevno djelo-
vanje i biljeZenje tih transakcija) i prelazi u dinamicke sposobnosti, tj. u sposobnosti drugog
reda te se na taj nacin ostvaruje konkurentska prednost (Teece, 2018b.).

Kad se radi o uslugama, dinamic¢ke sposobnosti nadograduju se na dvanaest opera-
tivnih sposobnosti (Motamarri, 2018.) na temelju kojih se grade dinamiCke sposobnosti:
1) percipirana potreba trziSta/kupaca; 2) percipirana prilika/inovacija usluge; 3) usluzni
dizajn; 4) usluga/tehnologija (dodirna tocka); 5) interakcija klijenta i usluzZnog sustava; 6)
izvr§avanje usluge; 7) iskustvo klijenata; 8) kvaliteta usluge; 9) miSljenje kupaca; 10) pred-
vidanje potraznje za uslugom; 11) usavrSavanje usluge i 12) rastanak klijenta od usluznog
poduzeéa. Tijekom svake od ovih operativnih dijelova usluge stvaraju se podaci koji se
onda mogu koristiti u analizi velikih podataka. Dakle, ovih dvanaest podrucja predstavljaju
operativne sposobnosti poduzeéa koje se dinamiziraju upotrebom analize velikih podataka
1 na taj nacin stvaraju dinamicke sposobnosti usluznog poduzeca, a time se onda stvara
konkurentska prednost usluznog poduzeca.

6. ZAKLJUCAK

IstraZzujuéi ulogu digitalizacije u usluZznim poduzec¢ima i eksponencijalnom rastu
generiranih podataka, u ovom se radu istraZivala uloga dinamickih sposobnosti usluznih
poduzeéa koja se generiraju iz operativnih sposobnosti putem alata za analizu velikih po-
dataka u dinamicke sposobnosti usluznog poduzeca. Provedeno je sustavno istraZivanje
postojece literature kako bi se doslo do strukturiranog obrasca za intervjuiranje. Utvrdeno
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je da je iznimno mali broj radova koji istrazuju upotrebu i analizu velikih podataka u uslu-
gama te je utvrdeno da postoji znacajan nedostatak u literaturi za rjeSavanje istrazivackog
pitanja “Koje su dimenzije (dinamickih) sposobnosti temeljene na analizi velikih podataka
u usluznim sustavima®. Sintetizirajudi literaturu o usluZznim sustavima, analizi velikih po-
dataka i dinami¢kim sposobnostima, utvrdeno je Sest znacajnih podrucja koja se pokrilo
pitanjima u strukturiranom intervjuu. Takoder, prikazano je koji podaci se koriste na teme-
Lju kojih se grade dinamicke sposobnosti usluznog poduzeca. To je bilo prijeko potrebno
kako bi intervjui bili strukturirani te kako bi se rezultati mogli usporedivati i na osnovi njih
donositi zakljucke. I Teece (2014.) je eksplicitno rekao da usluzni sustavi moraju stalno
raditi na razvoju dinamickih sposobnosti za prilagodbu, koordiniranje i inovacije uslijed sve
brzih trzi$nih i tehnoloSkih promjena. Stoga ovaj rad predstavlja korisnu polaznu to¢ku za
istraZivanje moguénosti analize velikih podataka u cilju stvaranja dinamickih sposobnosti
poduzeca.

Bududa istrazivanja mogu potvrditi ili opovrgnuti donesene zakljucke jer je intervju
proveden samo na Cetiri poduzeca Sto predstavlja ograni¢enje ovog istrazivanja. No kod
svih je bila vidljiva upotreba analize velikih podataka, kao i negativna strana, a radi se o ve-
likim troSkovima usmjerenim na digitalizaciju poduzeca, prikupljanje i pohranu podataka.
Prikupljanje i pohrana podataka dosta koSta. Za analizu velikih podataka odnosno za ana-
lizu velike koli¢ine podataka i izvlacenje bitnih zakljucaka za odredeno poduzeée potreban
je sposoban ljudski potencijal.

Ova analiza, iako napravljena na svega Cetiri (4) poduzeca od zamoljenih 100, mozda
pokazuje da se poduzeca nisu htjela odazvati jer nemaju uvedenu analizu velikih podataka
ili to smatraju poslovnom tajnom.

Stoga je smjernica za buduée istraZivanje provodenje velikog upitnika na usluznim
poduzec¢ima u Hrvatskoj, te da se vidi u kojoj mjeri se uopce koriste veliki podaci, koliki
su to troSkovi implementacije koje zapravo sprjecavaju viSe poduzeéa da uvedu analizu
velikih podataka.
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